











































2004 年，Coffman 和 Arret 发表了题为 To Chat or










Marie L. Radford 和 M. Kathleen Kern（2006） 的文
章，直接对 9 个案例 （5 个学术图书馆、1 个公共图
书馆和 3个图书馆联合体） 关闭实时咨询的原因做了
详尽的调查分析。在这 9个案例中，开展实时咨询最
短的只持续了 6 个月，最长的持续了 33 个月，平均
持续 19 个月。调查显示，这 9 个案例关闭实时咨询
的主要原因在于经费削减、使用率低、人力紧张和机
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Quality in Digital Reference Services） 项目。 2002 年 6
月，该项目完成了质量评估草案，名为《数字参考咨
询服务评估的统计、指标与质量标准：指导方针与
流程》（Statistics, Measurements and Quality Standards for













究所图书馆的图书馆员联合提供。从 2006 年 11 月 1
日起，每周周一至周五早 9点到晚 9点，周六和周日
上午 9 点到 12 点、下午 2 点到 5 点，向中科院用户
提供实时在线咨询服务，对非中科院用户的实时咨询





























































































使用等距抽样方法，笔者选择 4 月 2 日为起点，
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